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1.1 Tinjauan Objek Studi 
1.1.1 Sejarah Singkat Objek Studi 
Koperasi Swadharma PT. Bank BNI (Persero) Cabang 
Cianjur berdiri pada tanggal 07 Nopember 1986, dengan nama awal 
Koperasi Karyawan Bank Negara Indonesia 1946 Kantor Cabang 
Cianjur. Koperasi tersebut berdiri dengan Hak Badan Hukum 
Nomor : 193/Kep/KWK.10/s.1/XI-1986 dengan jumlah anggota 
pertama kali sebanyak 39 orang, keseluruhannya pegawai aktif Bank 
BNI Cabang Cianjur. 
Pada awal berdirinya Koperasi Swadharma BNI Cianjur 
merupakan Koperasi mandiri yang kegiatan usaha serta struktur 
kepengurusannya dibawah binaan Bank BNI Cianjur. 
Selanjutnya dengan diberlakukannya Surat Edaran dari 
Koperasi Swadharma BNI Pusat Nomor : KS/XXVIII/1307/94, 
tanggal 15 Agustus 1994 tentang Implementasi amalgamasi 
(penggabungan) Koperasi Swadharma, maka pada tahun 1996 
Koperasi Karyawan BNI 1946 resmi menjadi Koperasi Karyawan 
Bank BNI 1946 Cabang Cianjur. Sehingga Koperasi Swadharma 
BNI Cianjur bukan lagi koperasi mandiri melainkan Koperasi 
Cabang dari Koperasi Swadharma BNI Pusat.  
Pengangkatan pengelola Koperasi Swadharma BNI Cianjur 
ditunjuk atau diangkat langsung oleh Koperasi Swadharma BNI 
Pusat dengan rekomendasi dari Koperasi Swadharma BNI Cianjur.  
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Dalam perkembangan selanjutnya implementasi 
amalgamasi atau penggabungan Koperasi Swadharma tiap cabang 
BNI ternyata tidak berjalan dengan lancar sehingga pada tanggal 12  
Mei 2005 berdasarkan hasil Rapat Anggota Tahunan Koperasi 
Swadharma BNI Pusat di Jakarta, terhitung tanggal 15 Agustus 
2005, setiap Koperasi Swadharma BNI di tiap Cabang Bank BNI 
harus kembali berdiri sendiri ( mandiri ). Dalam pengelolaan serta 
seluruh kegiatan usahanya lepas dari Koperasi Swadharma BNI 
Pusat. 
Berdasarkan hal tersebut diatas, Koperasi Swadharma BNI 
Cianjur pun harus kembali membuat perubahan AD/ART serta Akte 
Pendirian Koperasi yang baru yang sebelumnya terpusat di Koperasi 
Swadharma BNI Pusat yang beralamat di Jl. Sirih No. 7 Jakarta 
Pusat.  
Pada akhirnya pada tanggal 29 Juni 2005 Koperasi 
Swadharma BNI Cianjur telah melaksanakan Rapat Anggota Luar 
Biasa dan telah membuat perubahan AD/ART Koperasi Swadharma 
BNI Cianjur serta membentuk susunan Pengurus yang baru dan 
telah terdaftar pada Notaris Dida Heppyda Sutaryat, SH di Cianjur 
dengan Akte Nomor : 35 tanggal 18 Agustus 2005, serta telah 
disyahkan oleh Dinas Koperasi dan UKM RI Nomor 
193/PAD/BH/DK/BK/2005 tanggal 29 Agustus 2005. 
Kepengurusan Koperasi Swadharma BNI Cianjur saat ini 
adalah hasil keputusan RAT tanggal 27 Januari 2007, untuk masa 
jabatan 2007 – 2009. 
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1.1.2 Visi dan Misi Koperasi Swadharma BNI Cianjur 
1). Visi  
Visi dari Koperasi Swadharma BNI Cianjur adalah 
“menjadikan Koperasi Swadharma BNI Cianjur sebagai 
Koperasi  Berprestasi dan Termaju di Cianjur” 
Pada dasarnya visi Koperasi Swadharma BNI Cianjur 
tersebut telah tercapai bahkan pada kenyataannya Koperasi 
Swadharma BNI Cianjur bukan hanya Koperasi terbaik di 
Kabupaten Cianjur tetapi mampu menempati posisi sebagai 
Koperasi Berprestasi Tingkat Jawa Barat. 
Beberapa Penghargaan yang pernah di raih Koperasi 
Swadharma BNI Cianjur diantaranya  : 
a) Koperasi Kelas B ( BAIK ) tingkat Kabupaten Cianjur pada 
tanggal 06 Agustus 2003 
b) Koperasi Berprestasi ke – 3 Tingkat Kabupaten Cianjur 
tanggal 12 Juli 2006 
c) Koperasi Katagori “Sehat” tahun 2007 Tingkat Kabupaten 
Cianjur tanggal 23 Mei 2007. 
d) Koperasi Kelas A ( AMAT BAIK )  Tingkat Kabupaten 
Cianjur tanggal   23 Mei 2007. 
e) Koperasi Berprestasi ke – 1 Tingkat Kabupaten Cianjur 
tanggal 23 Mei 2007. 
f) Koperasi Berprestasi Tingkat Jawa Barat Tahun 2007 
tanggal 04 Juli 2007. 
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2). Misi 
Misi dari Koperasi Swadharma BNI Cianjur adalah 
“Meningkatkan kesejahteraan para Anggota khususnya dan 




Koperasi Swadharma BNI Cianjur merupakan koperasi 
pegawai PT. Bank BNI Cabang Cianjur yang anggotanya terdiri dari 
seluruh pegawai aktif dan pensiunan PT. Bank BNI Cabang Cianjur.  
Jumlah anggota Koperasi Swadharma BNI Cianjur dari Tahun 2004-
2008 dapat dilihat pada Tabel 1.1. berikut: 
 
Tabel 1.1 
Jumlah Anggota Koperasi Swadharma BNI Cianjur 
No Tahun Jumlah Anggota 
1 2004 94 
2 2005 100 
3 2006 111 
4 2007 111 
5 2008 112 
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1.1.4 Struktur Organisasi 
Secara ke organisasian, pada Koperasi Swadharma BNI 
Cianjur terbagi kedalam 2 bagian, yaitu organisasi Pengurus dan 
organisasi Pengelola, dimana Organisasi Pengelola adalah bagian 
dari Organisasi Pengurus. Secara sederhana organisasi tersebut 
dapat dijabarkan sebagai berikut : 
1. Organisasi Pengurus 
Organisasi Pengurus terdiri dari: 
a) 1 ( satu ) orang Pembina  
b) 3 ( tiga ) orang Pengawas 
c) 1 ( satu ) orang Ketua 
d) 1 ( satu ) orang Sekretaris dan wakilnya 
e) 1 ( satu ) orang Bendahara dan wakilnya. 
2. Organisasi Pengelola 
Organisasi Pengelola terdiri dari : 
a) 1 ( satu ) orang Manager 
b) 1 ( satu ) orang Bagian Keuangan  
c) 1 ( satu ) orang Bagian Umum / Administrasi 
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Struktur Organisasi Koperasi Swadharma BNI Cianjur dapat 
digambarkan sebagai berikut : 
 
       Gambar 1.1 
    Struktur Organisasi Koperasi Swadharma BNI Cianjur  
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 Uraian tugas masing-masing bagian pada Koperasi 
Swadharma BNI Cianjur adalah sebagai berikut: 
1. Rapat Anggota Tahunan 
Rapat Anggota Tahunan sebagai lembaga musyawarah 
tertinggi pada Koperasi, memiliki kekuasan untuk menentukan 
dan pengambilan satu keputusan vital dalam berkoperasi. 
Pengurus dipilih dan diberhentikan melalui Rapat Anggota 
Tahunan  yang biasanya dilakukan setahun sekali terkecuali ada 
satu hal yang harus segera di selesaikan dapat diselenggarakan 
Rapat Anggota Luar Biasa (RALB). 
2. Pembina 
Bertugas sebagai partner dari Pengurus dalam rangka 
mengembangkan koperasi dari semua faktor usaha yang akan 
dijalankan. Biasanya pembina ini dimintakan saran dan 
pendapatnya oleh pengurus serta memberikan masukan kepada 




a) Melakukan Pengawasan dan nasehat atas pengelolaan 
Koperasi dan harta kekayaan Koperasi yang dilakukan oleh 
Pengurus. 
b) Dengan itikad baik dan penuh tanggung jawab 
melaksanakan tugasnya sebagai pengawas Koperasi. 
c) Merahasiakan hasil pengawasannya kepada Pihak Ketiga. 
d) Menuangkan laporan pengawasannya kepada Anggota 
melalui Pengurus 
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e) Menandatangani laporan Tahunan bersama dengan Pengurus 
f) Melakukan pengawasan dengan tegas tapi penuh dengan 
kebijaksanaan. 
4. Pengurus 
Kewajiban Pengurus ( Ketua, Sekretaris, Bendahara ): 
a) Mengelola Koperasi dengan itikad baik dan mengutamakan 
kepentingan Koperasi 
b) Segera mengadakan catatan pada waktunya dalam daftar 
anggota tentang masuk dan berhentinya anggota dalam buku 
daftar anggota 
c) Segera mengadakan catatan pada waktunya tentang dimulai 
dan berhentinya jabatan Pengurus 
d) Berusaha agar anggota mengetahui akibat pencatatan dalam 
daftar anggota sebagaimana dimaksud point (b) dan (c)  
e) Memberikan bantuan kepada Pengawas untuk melakukan 
tugasnya dan memberikan keterangan yang diperlukan serta 
memperlihatkan segala buku, warkat, persediaan barang, 
alat – alat perlengkapan dan uang  koperasi yang ada 
padanya 
f) Membuat dan mengajukan Rencana Kerja dan Rencana 
Anggota Pendapatan dan Belanja Koperasi untuk 
dimintakan penetapan dan pengesahan kepada Rapat 
Anggota. 
g) Membuat Laporan Keuangan dan pertanggung jawaban 
pelaksanaan tugas kepada Rapat Anggota. 
h) Berusaha agar segala laporan pemeriksaan dapat diketahui 
tiap anggota 
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i) Supaya ketentuan dalam AD/ART, peraturan – peraturan 
khusus dan Keputusan Rapat diketahui dan dimengerti oleh 
segenap Anggota. 
j) Memelihara kerukunan diantara anggota dan mencegah 
segala hal yang menyebabkan timbulnya perselisihan 
paham. 
k) Setiap perselisihan yang timbul dan berhubungan dengan 
kepentingan Koperasi atau hubungan sebagai anggota harus 
diselesaikan oleh Pengurus dengan jalan damai tanpa 
memihak salah satu pihak 
l) Melaksanakan segala ketentuan AD/ART, Peraturan Khusus 
dan keputusan – keputusan RAT. 
5. Manager    
a) Bertanggung jawab secara langsung kepada Pengurus dalam 
hal pelaksanaan kegiatan usaha Koperasi Swadharma BNI 
Cianjur. 
b) Mengatur dan mengelola segala bentuk harta dan kekayaan 
Koperasi Swadharma BNI Cianjur dengan berpedoman pada 
Anggaran Pendapatan dan Biaya yang telah tersusun. 
c) Atas nama Pengurus melakukan interaksi dengan pihak 
ketiga 
d) Memberikan laporan tentang jalannya usaha Koperasi 
kepada Jajaran Pengurus. 
e) Mengkoordinasi seluruh jajaran pengelola Koperasi dalam 
melaksanakan amanat AD/ART Koperasi serta hasil – hasil 
RAT yang berhubungan dengan pengelolaan usaha 
Koperasi. 
54 
Tugas Akhir - 2009
Fakultas Ekonomi Bisnis Program Studi S1 Manajemen (Manajemen Bisnis Telekomunikasi & Informatika)
 10 
6. Bidang Umum Administrasi 
Tugas Bidang Umum Administrasi adalah : 
a) Mengelola Pembukuan dan administrasi 
b) Administrasi Simpanan Anggota  
c) Administrasi Pinjaman Anggota 
d) Pencatatan seluruh mutasi keuangan pada masing – masing 
rekening ( nominatif, sub rekening, buku besar dan neraca ) 
e) Menyusun daftar tagihan anggota 
f) Perhitungan jasa, propisi/adm pinjaman serta jasa deposito 
g) Penyimpanan dan pengamanan arsip voucher 
h) Mengelola formulir dan cetakan kebutuhan koperasi 
i) Menyusun laporan Keuangan ( Neraca dan Rugi Laba 
bulanan, tahunan dan insidentil ) 
j) Bertanggung jawab atas kebersihan, ketertiban dan 
keindahan kantor 
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7. Bidang Usaha 
a) Mengelola : 
Tabel 1.2 
Bidang Usaha Koperasi Swadharma BNI Cianjur 
Jasa (Service) Barang (Good) 
- Pemberian pinjaman kepada anggota 
- Jasa Photo copy, wartel dan perparkiran 
- Pengelolaan tenaga kerja Outsourcing 
BNI Cianjur 
- Leasing kendaraan dan alat-alat kantor 
- Pengelolaan kantin 
- Counter pulsa 
- Penjualan materai  
- Pengadaan ATK BNI Cianjur 
Sumber : Koperasi Swadharma BNI Cianjur Tahun 2008 
 
b) Mengkoordinir kegiatan – kegiatan pada butir (a) diatas agar 
bersinergi satu sama lain 
c) Melaporan aktivitas kegiatan usaha pada Pengurus KSC 
d) Melakukan koordinasi dengan mitra usaha  
e) Membantu menyusun laporan Keuangan bulanan dan 
Tahunan 
 
8. Bidang Keuangan 
Pada dasarnya Tugas Bidang Keuangan Pada Koperasi 
Swadharma BNI Cianjur adalah partner dari Bendahara dalam 
mengelola dan mengamankan keuangan Koperasi, melakukan 
transaksi keuangan Koperasi dengan berpedoman pada Rencana 
Anggaran Pendapatan dan Biaya yang telah disusun oleh 
Pengurus dan telah disyahkan dalam Rapat Anggota Tahunan. 
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1.2 Latar Belakang Permasalahan 
Pembangunan Nasional dilaksanakan dalam rangka membangun 
manusia Indonesia seutuhnya berdasarkan pada Pancasila dan Undang – 
Undang Dasar 1945. Pembangunan nasional tersebut masih dititik beratkan 
pada sektor ekonomi dengan tetap memperhatikan sektor lainnya. 
Pembangunan dalam sektor ekonomi akan tercapai dengan adanya kerjasama 
antara pelaku ekonomi nasional yaitu Badan Usaha Milik Negara (BUMN), 
Badan Usaha Milik Swasta (BUMS) dan Koperasi. Hal ini menunjukan 
bahwa sektor ekonomi mendapat perhatian yang utama dalam rangka 
mewujudkan tujuan pembangunan nasional sebagaimana dimaksud dalam 
UUD 1945. 
Dalam Undang – Undang Dasar tercantum pasal yang paling pokok 
dan menjadi dasar serta melandasi usaha – usaha pembangunan dibidang 
ekonomi yaitu pasal 33 ayat (1) : “Perekonomian disusun sebagai usaha 
bersama berdasar atas asas kekeluargaan” 
Dalam hal ini dipertegas dalam penjelasan Undang-Undang Dasar 
1945 bahwa perekonomian disusun berdasarkan atas demokrasi ekonomi. 
Dimana kegiatan produksinya dikerjakan oleh semua dibawah pimpinan atau 
kepemilikan anggota-anggota masyarakat, dan kemakmuran masyarakatlah 
yang diutamakan, bukan kemakmuran orang seorang. Oleh sebab itu 
perekonomian disusun sebagai usaha bersama berdasar atas asas 
kekeluargaan. membangun perusahaan yang sesuai dengan pasal tersebut 
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Koperasi memiliki peran serta untuk meningkatkan kesejahteraan 
anggota dan masyarakat pada umumnya dimasa mendatang diharapkan akan 
mampu menjadi sokoguru perekonomian nasional. Untuk lebih jelasnya 
pengertian Koperasi menurut pasal 1 ayat ( 1 ) Undang-Undang RI No. 25 
Tahun 1992 tentang perkoperasian berbunyi “Koperasi adalah badan usaha 
yang beranggotakan orang seorang atau badan hukum koperasi dengan 
melandaskan kegiataannya berdasarkan prinsip koperasi sebagai 
gerakan ekonomi rakyat yang berdasarkan atas asas kekeluargaan” 
Dari uraian diatas dapat disimpulkan bahwa Koperasi adalah badan 
usaha yang beranggotakan orang seorang yang bertujuan memajukan 
kesejahteraan anggota dan ikut membangun tatanan perekonomian nasional 
yang kegiatannya berlandaskan pada prinsip dan berperan untuk : 
1. Membangun dan mengembangkan potensi dan kemampuan ekonomi 
anggota pada khususnya dan masyarakat pada umumnya untuk 
meningkatkan kesejahteraan ekonomi dan sosialnya. 
2. Berperan serta secara aktif dalam upaya mempertinggi kualitas 
kehidupan anggota dan masyarakat. 
3. Memperkokoh perekonomian rakyat sebagai dasar kekuatan dan 
ketahanan perekonomian nasional dan koperasi sebagai 
sokogurunya. 
4. Berusaha untuk mewujudkan dan mengembangkan perekonomian 
nasional yang merupakan usaha bersama berdasarkan atas asas 
kekeluargaan dan demokrasi ekonomi. 
Berdasarkan hal tersebut diatas betapa pentingnya keberadaan 
koperasi dalam mensejahterakan anggotanya terutama dalam kehidupan 
ekonominya. Salah satu ciri usaha koperasi adalah komitmen pelayanan 
kepada anggota. Untuk dapat merealisasikan hal tersebut koperasi berusaha 
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dengan berbagai cara untuk meningkatkan pelayanan kepada anggota. 
Pelayanan yang terbaik yang diberikan oleh koperasi kepada anggota pada 
akhirnya akan menimbulkan satu konsep kepuasan atau ketidak puasan yang 
dirasakan oleh setiap anggota. 
Kualitas pelayanan koperasi memiliki hubungan yang  erat dengan 
kepuasan  anggota. Kualitas memberikan suatu dorongan kepada anggota 
untuk menjalin ikatan hubungan yang kuat dengan koperasi. Dalam jangka 
panjang ikatan seperti ini memungkinkan koperasi untuk memahami dengan 
seksama harapan anggota serta kebutuhan mereka. Dengan demikian 
koperasi dapat meningkatkan kepuasan anggota di mana koperasi 
memaksimumkan pengalaman yang menyenangkan dan meminimumkan atau 
meniadakan pengalaman anggota yang kurang menyenangkan. Pada 
gilirannya kepusaan anggota dapat menciptakan kesetiaan atau loyalitas 
anggota kepada koperasi  yang  memberikan kualitas memuaskan. 
Untuk merealisasikan hal tersebut diatas, maka koperasi di samping 
harus menggali sendiri segala potensi yang ada dan mengembangkan unit – 
unit usaha yang ada juga harus meningkatkan kualitas setiap personil yang 
memberikan pelayanan kepada anggota / pegawai atau karyawan koperasi. 
Demikian pula dengan Koperasi Swadharma BNI Cianjur berusaha untuk 
terus menerus meningkatkan kualitas pelayanan kepada anggota.  
Dalam melaksanakan fungsinya ini kepuasan anggota telah menjadi 
bagian integral dalam misi dan tujuan sebagian besar badan 
usaha/perusahaan. Meningkatnya intensitas kompetisi global dan domestik , 
berubahnya preferensi dan prilaku anggota atau pelanggan, serta revolusi 
teknologi informasi merupakan sebagian diantara sekian banyak faktor yang 
mendorong badan usaha/perusahaan bisnis dan non bisnis untuk mengalihkan 
fokusnya kearah customer-oriented. 
4 
Tugas Akhir - 2009
Fakultas Ekonomi Bisnis Program Studi S1 Manajemen (Manajemen Bisnis Telekomunikasi & Informatika)
 15 
Koperasi Swadharma BNI Cianjur terus berusaha meningkatkan 
sistem pelayanan maksimal kepada anggotanya, namun demikian karena 
jumlah anggota koperasi yang tidak sedikit, tentunya akan menimbulkan satu 
persepsi nilai kualitas pelayanan koperasi yang berbeda kepada setiap 
anggotanya.  
Fenomena / fakta keluhan Anggota terhadap pelayanan di Koperasi 
Swadharma BNI Cianjur yang bersumber dari angket yang dibagikan kepada 
anggota sebelum dilaksanakan RAT Koperasi Swadharma BNI Cianjur tahun 
buku 2007 atau tepatnya angket yang dibagikan tanggal 10 Januari 2008 dan 
diterima kembali pada tanggal 17 Januari 2008, karena belum adanya standar 
toleransi jumlah keluhan dari anggota, sehingga berapapun jumlah keluhan 
yang masuk / diterima pada penelitian ini akan dimunculkan sebagai 
fenomena / keluhan dari anggota pada Koperasi Swadharma BNI Cianjur, 
fenomena tersebut  dapat dilihat pada tabel 1.2. berikut  : 
Tabel 1.3 
Jenis Keluhan Anggota Pada Komponen Pelayanan 
No 
 
Jenis  Keluhan 
Jumlah Keluhan 
dari Anggota 
( orang ) 
1 Ruangan Koperasi terlalu sempit 10 
2 
Pencairan Pinjaman pada Koperasi terlalu 
lama karena faktor birokrasi 
8 
3 
Kebutuhan sembako pada kantin koperasi 
kurang lengkap dan lebih mahal 
6 
4 
Sebagian pegawai Koperasi kurang ramah 
dalam melayani anggota 
2 
5 Jasa pinjaman pada Koperasi terlalu tinggi 20 
Sumber  : Angket Pra RAT Koperasi Swadharma BNI Cianjur Tahun 2007 
5 
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Berdasarkan hal tersebut diatas, untuk mengetahui Kualitas pelayanan 
Koperasi yang dikaitkan dengan Kepuasan pada anggotanya. Penulis 
melakukan penelitian mengenai kualitas pelayanan dengan kepuasan anggota 
tersebut pada Koperasi Pegawai Swadharma BNI Cianjur dengan judul 
”Analisis Kepuasan Anggota Untuk Perbaikan Kualitas Pelayanan Pada 
Koperasi Swadharma PT. Bank BNI Cabang Cianjur” 
 
1.3 Perumusan Masalah 
Kualitas pelayanan yang dirasakan oleh pelanggan harus dapat diukur 
agar menajemen mengetahui apa yang diinginkan dan dirasakan terhadap 
pelayanan yang diberikan oleh Koperasi, sehingga kepuasan anggota dapat 
terpenuhi. 
Berdasarkan penjelasan diatas maka masalah dalam penelitian ini dapat 
penulis identifikasikan sebagai berikut : 
1. Seberapa besar kinerja pelayanan Koperasi Swadharma BNI Cianjur 
yang dirasakan anggotanya pada saat ini? 
2. Seberapa besar harapan anggota terhadap pelayanan Koperasi 
Swadharma BNI Cianjur pada saat ini? 
3. Seberapa besar tingkat kepuasan yang dirasakan anggota terhadap 
pelayanan Koperasi Swadharma BNI Cianjur? 
4. Dimensi apa saja yang perlu diperbaiki dalam meningkatkan 
Kualitas Pelayanan Koperasi Swadharma BNI Cianjur? 
5. Berapa besar perkiraan biaya untuk perbaikan kualitas pelayanan 
Koperasi Swadharma BNI Cianjur? 
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1.4 Tujuan Penelitian 
Adapun tujuan utama dari penelitian ini adalah: 
1. Untuk mengetahui kinerja pelayanan Koperasi Swadharma BNI 
Cianjur kepada para anggotanya pada saat ini. 
2. Untuk mengetahui  harapan anggota terhadap pelayanan Koperasi 
Swadharma BNI Cianjur pada saat ini. 
3. Untuk mengetahui tingkat kepuasan yang dirasakan anggota 
terhadap pelayanan Koperasi Swadharma BNI Cianjur. 
4. Untuk mengetahui dimensi yang perlu diperbaiki dalam 
meningkatkan Kualitas Pelayanan Koperasi Swadharma BNI 
Cianjur. 
5. Untuk mengetahui perkiraan biaya perbaikan kualitas pelayanan 
Koperasi Swadharma BNI Cianjur.  
 
1.5 Kegunaan penelitian 
Pelaksanaan penelitian ini diharapkan memiliki kegunaan bagi 
pihak-pihak yang memerlukannya. Kegunaan penelitian ini diantaranya 
adalah: 
1. Kegunaan akademis 
Penelitian ini diharapkan dapat menjadi salah satu bahan referensi 
yang dapat menambah wawasan, pengetahuan dan meningkatkan 
pemahaman mengenai kepuasan anggota terhadap kualitas 
pelayanan. Selain itu penelitian ini diharapkan dapat melatih 
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2. Kegunaan praktis 
Diharapkan penelitian ini dapat bermanfaat bagi pihak manajemen 
Koperasi mengenai kualitas pelayanan yang telah diberikan kepada 
anggota dan tingkat kepuasan yang dirasakan oleh anggota. 
Sehingga hal ini nantinya akan dijadikan dasar untuk perbaikan dan 
peningkatan dimasa yang akan datang. 
3. Kegunaan penelitian selanjutnya 
Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai bahan 
pertimbangan serta masukan bagi penelitian selanjutnya, dan pihak 
yang tertarik terhadap bahasan ini guna penelitian atau keperluan 
dan kepentingan lainnya. 
 
1.6 Ruang lingkup penelitian  
Penelitian ini memerlukan batasan yang bertujuan untuk menjaga 
konsistensi tujuan dari penelitian, sehingga masalah yang dihadapi tidak 
meluas dan pembahasan lebih terarah. Batasan dalam penelitian ini 
yaitu: 
- Koperasi yang diteliti adalah Koperasi pegawai PT. Bank BNI 
Cabang Cianjur yang anggotanya terdiri dari pegawai aktif dan non 
aktif (pensiunan). 
- Penelitian ini hanya membahas kepuasan anggota terhadap 
pelayanan yang diberikan Koperasi Swadharma BNI Cianjur 
sebagai masukan untuk perbaikan kualitas pelayanan dimasa yang 
akan datang. 
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BAB V 
KESIMPULAN DAN SARAN 
 
5.1 KESIMPULAN 
1. Berdasarkan pengolahan data pada bab IV diketahui bahwa Secara 
keseluruhan persentase kinerja kualitas pelayanan Koperasi 
Swadharma termasuk dalam kategori “Baik”. Penilaian anggota 
terhadap dimensi Assurance (Jaminan) merupakan penilaian yang 
paling tinggi dibandingkan dimensi yang lain, dan termasuk dalam 
kategori “Baik”, begitu juga dengan dimensi Reliability 
(Kehandalan), dimensi Responsiveness (Keresponsifan) dan dimensi 
Tangible (Fasilitas Fisik) yang termasuk dalam kategori “Baik”. 
Sedangkan dimensi Empathy (Empati) merupakan dimensi dengan 
penilaian terkecil, namun tetap termasuk dalam kategori “Baik”. 
2. Berdasarkan pengolahan data diperoleh harapan anggota terhadap 
kualitas pelayanan secara keseluruhan masuk dalam kategori 
“Sangat Penting”. Persentase harapan anggota lebih besar kepada 
dimensi Assurance (Jaminan) dimana anggota lebih berharap 
pegawai Koperasi Swadharma meyakinkan dalam melayani anggota 
dan Koperasi Swadharma menjamin kerahasiaan setiap anggota, dan 
dimensi Assurance (Jaminan) masuk dalam kategori “Sangat 
Penting”. Sama hal nya dengan dimensi Assurance (Jaminan), 
dimensi Responsiveness (Keresponsifan), dimensi Tangible 
(Fasilitas Fisik), dimensi Reliability (Kehandalan) dan dimensi 
Empathy (Empati) juga masuk ke dalam kategori “Sangat Penting”. 
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3. Faktor-faktor penyebab terjadinya perbedaan penilaian antara 
harapan anggota terhadap kinerja kualitas pelayanan yang diberikan 
oleh Koperasi Swadharma 
 Faktor-faktor penyebab tersebut antara lain: 
a. Salah satu karakteristik jasa yang penting adalah inseparability, 
artinya jasa diproduksi dan dikonsumsi pada saat bersamaan. 
Dengan kata lain dalam memberikan jasa dibutuhkan kehadiran 
dan partisipasi anggota. Akibatnya timbul masalah-masalah 
sehubungan dengan interaksi produsen dan konsumen jasa. 
Beberapa kekurangan yang mungkin ada pada karyawan 
pemberi jasa dan dapat berpengaruh terhadap persepsi anggota 
pada kualitas jasa. Misalnya: 
 Tidak terampil dalam melayani pelanggan 
 Cara berpakaiannya tidak sesuai 
 Tutur katanya kurang sopan atau bahkan menyebalkan 
 Bau badannya mengganggu 
 Selalu cemberut atau pasang tampang “angker” 
b. Upah rendah dan pelatihan yang kurang memadai akan 
mempengaruhi kinerja karyawan Koperasi Swadharma dalam 
memberikan kualitas pelayanan terhadap anggota. 
c. Karyawan front-line merupakan ujung tombak dari sistem 
pemberian jasa. Mereka tidak dapat memberikan jasa yang 
efektif, karena mereka tidak mendapatkan dukungan dari 
fungsi-fungsi utama manajemen (operasi, pemasaran, keuangan, 
dan sumber daya manusia). Dukungan tersebut bisa berupa 
peralatan (perkakas, material, pakaian seragam), pelatihan 
keterampilan, maupun informasi (prosedur operasi).  
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d. Komunikasi merupakan faktor yang sangat esensial dalam 
kontak dengan anggota. Bila terjadi kesenjangan dalam 
komunikasi, maka akan timbul penilaian atau persepsi negatif 
terhadap kualitas jasa. Beberapa jenis kesenjangan komunikasi 
yang mungkin terjadi, yaitu: 
 Koperasi memberikan janji yang berlebihan, sehingga tidak 
dapat memenuhinya 
 Pesan komunikasi Koperasi tidak dipahami anggota 
 Koperasi tidak memperhatikan atau segera menanggapi 
keluhan / saran anggota 
e. Memperlakukan semua anggota dengan cara yang sama 
Pelanggan / anggota adalah manusia yang bersifat unik, 
karena mereka memiliki perasaan dan emosi. Dalam hal 
interaksi dengan pemberi jasa, tidak semua anggota bersedia 
menerima pelayanan yang seragam (standardized service). 
Sering terjadi ada anggota yang menginginkan atau bahkan 
menuntut jasa yang bersifat personal dan berbeda dengan 
anggota lain. Hal ini menimbulkan tantangan bagi Koperasi 
agar dapat memahami kebutuhan-kebutuhan khusus anggota 
individual dan memahami perasaan anggota sehubungan 
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4. Tingkat kepuasan yang dirasakan oleh anggota secara keseluruhan 
adalah sebesar 84,80%. Dimensi Reliability (Kehandalan) memiliki 
tingkat kepuasan terbesar yaitu sebesar 86,43%. Hal ini berarti 
dimensi Reliability (Kehandalan) dirasakan sebagai dimensi yang 
paling baik yang dirasakan oleh anggota, sedangkan dimensi 
Responsiveness (Keresponsifan) memiliki tingkat kepuasan terkecil 
dengan nilai sebesar 84,21%, hal ini berarti dimensi Responsiveness 
(Keresponsifan) dirasakan masih kurang bagi anggota. Sehingga 
dimensi Responsiveness (Keresponsifan) harus mendapatkan 
perhatian yang lebih. 
5. Dari hasil penelitian diagram kartesius maka dapat disimpulkan 
bahwa Koperasi Swadharma BNI Cianjur sebaiknya meningkatkan 
beberapa atribut dalam pelayanan terhadap anggota, yaitu: 
a. Koperasi Swadharma menyimpan arsip anggota secara teratur 
b. Koperasi Swadharma dapat memenuhi kebutuhan anggota 
dalam hal informasi 
c. Koperasi Swadharma menanggapi setiap keluhan anggota 
Koperasi Swadharma BNI Cianjur sebaiknya menurunkan 
kinerjanya pada beberapa atribut agar pelayanan terhadap anggota 
menjadi efisien. Atribut tersebut yaitu: 
a. Koperasi Swadharma memiliki kantor yang nyaman 
b. Koperasi Swadharma cepat dalam melayani anggota 
c. Koperasi Swadharma memberikan waktu yang cukup dalam 
melayani anggota 
d. Koperasi Swadharma mengutamakan kualitas pelayanan 
e. Pegawai Koperasi Swadharma ramah dalam melayani anggota 
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6. Untuk melakukan perbaikan kualitas pelayanan tentunya 
memerlukan biaya yang harus dikeluarkan Koperasi Swadharma 
BNI Cianjur. Berikut ini adalah perkiraan biaya yang harus 
dikeluarkan Koperasi Swadharma BNI Cianjur untuk memperbaiki 
kualitas pelayanannya. Antara lain: 
a. Koperasi Swadharma menyimpan arsip anggota secara teratur 
Perkiraan biaya yang dibutuhkan untuk memperbaiki 
kualitas pelayanan pada atribut ini adalah sebesar Rp. 1.000.000 
yaitu biaya untuk pengadaan lemari arsip. Diharapkan dengan 
adanya lemari arsip maka arsip anggota dapat disusun dengan 
rapi dan teratur. 
b. Koperasi Swadharma dapat memenuhi kebutuhan anggota dalam 
hal informasi 
Perkiraan biaya yang dibutuhkan untuk memperbaiki 
kualitas pelayanan pada atribut ini adalah sebesar Rp. 3.000.000 
yaitu untuk biaya pembuatan website Koperasi Swadharma BNI 
Cianjur. Diharapkan dengan adanya website maka kebutuhan 
anggota akan informasi mengenai Koperasi Swadharma akan 
terpenuhi. Selain itu juga arsip anggota dapat disimpan di 
website Koperasi Swadharma, sehingga arsip anggota tersimpan 
dengan rapi, teratur, dan terjaga kerahasiaannya. Website juga 
dapat menjadi sarana untuk menyampaikan saran, kritik, dan 
keluhan dari anggota Koperasi Swadharma. Sehingga baik saran 
maupun keluhan dapat ditanggapi dengan baik oleh Koperasi 
Swadharma BNI Cianjur. 
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c. Koperasi Swadharma menanggapi setiap keluhan anggota 
Perkiraan biaya yang dibutuhkan untuk memperbaiki 
kualitas pelayanan pada atribut ini adalah sebesar Rp. 50.000 
yaitu untuk biaya pengadaan kotak saran. Dengan adanya kotak 
saran maka berbagai saran, kritik dan keluhan anggota dapat 
disampaikan dan ditanggapi oleh Koperasi Swadharma dengan 
baik. 
Perkiraan total biaya yang dibutuhkan untuk memperbaiki 
kualitas pelayanan Koperasi Swadharma BNI Cianjur adalah 
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5.2 SARAN 
5.2.1 Saran Bagi Koperasi Swadharma BNI Cianjur 
Tingkat kepuasan anggota pada beberapa atribut masih terbilang 
rendah maka sebaiknya Koperasi Swadharma meningkatkan kinerjanya 
pada aspek-aspek yang memang harus ditingkatkan karena menurut 
anggota aspek tersebut penting tetapi kinerja dari Koperasi Swadharma 
masih kurang. Aspek tersebut diantaranya:  
a. Koperasi Swadharma menyimpan arsip anggota secara teratur 
b. Koperasi Swadharma dapat memenuhi kebutuhan anggota 
dalam hal informasi 
c. Koperasi Swadharma menanggapi setiap keluhan anggota 
Menurut penulis beberapa aspek tersebut dapat ditingkatkan 
kinerjanya dengan memperbaiki sistem pelayanan dengan cara 
menggunakan kemajuan teknologi dan informasi, diantaranya 
pemanfaatan teknologi komputer dan internet (membuat website), 
sehingga penyimpanan arsip anggota dapat dirahasiakan, rapi dan 
teratur. Dengan pemanfaatan teknologi internet (website) anggota dapat 
mendapatkan kebutuhannya dalam hal informasi mengenai Koperasi 
Swadharma kapan pun dan dimana pun. Selain itu melalui media 
tersebut anggota dapat mengungkapkan semua keluhannya, hal tersebut 
juga dapat mempermudah Koperasi Swadharma dalam menanggapi dan 






Tugas Akhir - 2009
Fakultas Ekonomi Bisnis Program Studi S1 Manajemen (Manajemen Bisnis Telekomunikasi & Informatika)
 120 
5.2.2 Saran Bagi Penelitian Lanjutan 
Penelitian ini membahas tentang kepuasan anggota terhadap 
pelayanan yang diberikan oleh Koperasi Swadharma BNI Cianjur dilihat 
dari dimensi Tangibles (Fasilitas Fisik), Reliability (Kehandalan), 
Responsiveness (Keresponsifan), Assurance (Jaminan) dan Empathy 
(Empati). 
Penelitian ini hanya membahas tentang kepuasan anggota dan belum 
memasukan peran Koperasi Swadharma BNI Cianjur dalam 
meningkatkan kesejahteraan anggotanya. Oleh karena itu penulis 
mengusulkan bagi penelitian lanjutan untuk melengkapi data dan 
membahas lebih lanjut mengenai seberapa besar peran Koperasi 
Swadharma BNI Cianjur dalam membina dan membimbing anggotanya 
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